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摘  要 
最近几年来金融市场不景气，再加上政策限制力度大，在这种当前的背景下
期货经纪公司唯一能做的就是代理帮助投资者来进行交易，从而产生高度同质的
服务产品，没有任何的突破，只能在手续费上用价格的竞争来吸引客户。这种情
况下，期货经纪公司的收入大量减少，公司和客户之间的关系并不稳定。部分相
关期货经历性质公司的利益基本上是从相关代理客户具体交易过程中获得的，较
少的手续费用竞争手段让企业难以脱离困境。 
如何建立一个整合性质的相关客户数据平台，如何更加确切的详细划分具体
客户价值，如何进一步给予人性化服务，并且能够更好的控制客户关系是相关期
货经纪性质企业从具体业务长期发展这一层看，现如今必须迫切需要解决的。如
何做到仅仅凭现有的期货经纪公司前台系统以及个人客户经理的努力已经不能
达到目标，此时我们必须引入新的一个期货经纪公司客户关系管理系统。 
从系统的详细设计、具体开发、实际应用三方面来进行开发，运用 LiveBos
平台来对具体业务进行模型设计，然后部署到相关平台。系统同时提供数据采集、
数据挖掘、数据分析三个数据分析手段，实现对关键数据的收集分析。系统运用
B/S 架构的来实现。本系统主要分为客户管理模块、客户服务模块、研发咨询模
块、营销管理模块、统计分析模块、系统管理模块这六个主要模块。本系统更详
尽的划分了相关客户，达到了客户的具体需求，还稳定了和具体客户创建的联系
部分，使服务方面更加便利，管理方面更加全面化，与此同时还能剖析不同类别
的数据，得出相应结果。系统上线后，得到期货客户的一致好评。 
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Abstract 
In recent years, the financial market downturn, coupled with policy efforts to 
limit high, under the current background of the futures brokerage company only can 
do is the agent to help investors to carry out transactions, resulting in a high degree of 
homogeneity of the products and services, there is no any breakthrough, only in the 
hand to renew with competitive price to attract customers. In this case, the income of 
a large number of futures Broker's Firm to reduce the relationship between the 
company and the customer is not stable. Part of the nature of the company's futures 
related to the nature of the company's interests are basically from the relevant 
customer specific trading process, less competitive means to make it difficult for 
enterprises to get out of trouble. 
How to build a integrated nature of the relevant customer data platform, how 
more exact divided in detail specific customer value, how further to give the 
humanized service, and can better control is related futures brokerage enterprises from 
the specific business long-term development the look, and now must urgently needs to 
solve. How to do just by existing futures brokerage company in front of the system 
and the personal customer manager to has been unable to achieve the goal, then we 
must introduce new a futures brokerage company customer relationship management 
system. 
To develop from the three aspects of the detailed design, the specific 
development and practical application, the use of LiveBos platform to design the 
model of specific business, then deployed to the relevant platform. The system also 
provides data acquisition, data mining, data analysis of three data analysis methods, 
analysis of key data collection. The system uses B/S architecture to realize. This 
system is mainly divided into the customer management module, customer service 
module, consulting module, marketing management module, statistical analysis of the 
seven main modules, system management module. The system more detailed divided 
customer, meet the customer's specific needs, stable and specific customers to create 
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some of the links, make services more convenient, more comprehensive management, 
at the same time can also analyze different types of data, to obtain the corresponding 
results. After the launch of the system to get futures customers. 
 
Keywords: Futures；Customer Relationship Management；B/S Architecture 
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第一章 绪 论 
1.1 研究背景及意义 
怎么样获得和维持能够获取利益的相关客户，这一系列过程指的就是相关客
户关系管理（CRM）部分[1]。关于客户关系管理指的就是比较先进化的具体管理
思想部分和技术方式部分，能够利用将相关人力资源方面、具体业务流程方面和
专业技术方面的相关技术资源部分进行一定的统一，能够为相关领域主要是包括
公司给予一定的集成部分，公司利用相关技术管理性质方式让具体客户能够以较
低成本价格获得最优化的服务方面，并且在一定程度上创建以学习类型关系作为
一定基础的针对相关客户进行具体经营销售方式，能够使相关客户的满意程度大
大提升，与此同时能够在最大限度上留住流失的客户部分，能够更好的留住现在
拥有的客户群体，能够长期发展全新的客户来进一步填充客户群体部分，能够为
相关公司带来最大价值化的具体客户群体部分[2]。关于客户关系管理核心的部分
就是利用完善管理相关客户和公司具体销售部分、经营销售部分等具体业务流程
部分的重要内容，能够更加迅速的减少相关销售具体周期部分、可以降低销售成
本投入部分、扩大销售量部分，能够增加较多的市场部分，并层层提高各个环节
的自动化程度，最终可以提升了企业的核心竞争力[3]，使得企业在当前激烈的大
环境中赢得了一席之位。客户关系管理将思想理论和实际实践相结合具体化。能
够为相关公司来进一步实现上面目的利用先进化的技术方式部分。 
关于客户关系管理方面在总体客户阶段过程中始终将相关客户看作具体服
务的核心部分，公司经营销售的重要部分。关于客户关系管理方面在一定程度上
简化了具体销售方面、具体营销方面、具体服务方面等和相关客户有所联系的具
体业务环节部分，并且把全部的注意力统一到相关客户具体需求方面。关于 CRM
还在一定程度上将面对面方面、电话交谈和Web访问等和客户沟通的具体方式[4]，
在一定程度上提升了工作效率部分，获得了第一手的相关客户资源部分。公司在
迫切的寻求一种相关客户能够进一步接受，属意的交流手段进行一定的沟通，能
够更好的维持相关员工和潜在性质客户进行沟通方面的较为积极性。关于客户关
系管理方面能够更好的完善相关员工对于客户方面的具体反应能力[5]。公司为了
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利用较为封闭形式的手段来确定具体环节来进一步达到相关客户具体需要，引进
了关于 ERP 体系集中的 CRM 方案来进一步解决具体需要部分，能够更加牢靠的把
握潜在性质客户和现在已经拥有的客户部分。 
CRM 这个应用作为呼叫中心其中一个重要的应用，一般的业务代表通过将销
售与服务结合在一次从而能够向客户提供实时的销售和服务支持[6]。一般状况之
下，关于业务方面的具体处理帐户方面，具体产品方面，具体历史定单方面的相
关工作，能够将相关产品方面和具体服务动态方面的进一步推荐，关于服务方面
的查询主要是按照自动化的工作环节来处理，能够将别的产品方面和具体服务方
面给予给相关客户[7]。 
关于 期货市场是属于瞬息万变的，具体交易的速度非常快，主要因素就是
相关期货价格变化速度较快，具体交易机会很快就会消失。传统人工报单的流程
为:首先报客户号，再验证密码，然后品种，再到期月，再下单类别，价格，手
数，最后完成。一个熟练的员工可以在十秒左右的时间完成，传统意义的呼叫中
心仍然停留在“开仓按 1，平仓按 2... ...”相关阶段当中。单单仅是人工报单
的时候，不确定因素非常多比如熟练程度、听不清楚、在事后做记录和关联录音
文件有大量的工作量、服务记录进行加工来说是不可能的、无法对客户情况进行
收集等等困难重重。现有的集中式录音系统全部要更换造成浪费把呼叫中心的成
本变得很高[8]。 
本次客户关系管理性质体系不单单是相关呼叫中心体系方面的电话录音体
系，更是有对于已经存在的具体拨号码识别具体服务功能部分，所谓自动进行号
码方面识别这个功能部分，自动化进行匹配客户具体功能部分，自动化关联交易
性质服务体系具体功能部分等等，相关功能在具体业绩考核方面、具体员工评价
方面、具体客户服务方面、具体风险控制方面都发挥着一定的效果，能够给予更
加牢靠的根据，从而能够较低工作总量，进一步提升工作方面的效率。安装客户
端已后因为客户关系管理系统是基于 C/S 和 B/S 结合开发的，所以当完成日常工
作后，相关信息可以从客户关系管理系统 WEB 页面中搜索出来，上层性质人员可
以对下层性质人员方面进行一定评价，并且在一定的范围内可以进一步分享具有
代表性案例部分。 
1.2 研究现状及存在问题 
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上世界九十年代，为了满足日益激烈的市场竞争形势，许多美国企业开始开
发销售关于力量自动化方面的系统(S FA)，伴随着时代的快速发展和相关客户服
务体系的相继出现。在 1996 年后一些公司再加上了营销方面的具体策划、现场
方面的服务具体内容，然后把 SFA 和 CSS 两个体系融合组成一个基础性质平台部
分，与此同时引入集成性质计算机电话集成相关技术进一步形成了结合销售和服
务于一体的呼叫部分，这样大家熟知的 CRM 慢慢形成[9]。当 Gartner Group 开始
推出 CRM 的这一理念在一定程度上加快了关于 CRM 的长期进程。在某种层面上而
言，所谓 Call CenterCRM 指的就是相关客户关系管理方面的技术性质承担载体
部分。上世纪年代末，关于电子商务这一部分渐渐开始发展，关于 CRM 也慢慢朝
着 eBRM/eCRM 这一方向进行一定发展[10]。 
我们为什么要把供应链中的客户单独作为一个 CRM 概念提出呢？ 
因为 ERP 体系本身具体功能部分，以及 IT 相关技术发展过程中的约束部分，
在具体运用过程中知道，没有对于相关供应链部分的具体管理方面是 ERP 体系的
缺陷部分，并且 ERP 体系没有较为有效的处理关于 3C 原因中的客户的具体问题
部分[11]。 
从另外一个角度来说，在二十世纪 90 年代末期，伴随着 CTI 技术、具体客
户信息方面的具体处理方式获得了较为快速的长期发展，因此相关互联网技术的
运用逐渐大众化。在全新的市场环境之下，关于 Gartner Group Inc 融合最新经
济方面、最新技术方面的具体需要进行一定发展，进一步推出了关于 CRM 这个理
念部分[12]。 
关于 CRM 体系当中占据比例最大的指的就是相关呼叫中心部分，所谓呼叫中
心主要包含对于销售之前的营销方面、怎么样进行具体销售交易部分、怎么对于
相关客户的剖析和具体挖掘部分。关于 CRM 软件方面为相关呼叫中心能够作为一
个给予较为全面的具体平台部分[13]。关于呼叫中心指的就是 CRM 软件怎么样进一
步实现相关客户信息的具体收集方面、交流方面、给予相关服务的方式部分[14]。 
关于呼叫中心和 CRM 软件融合的趋向伴随着历史长期发展过程有迹可循: 
70 年代和 80 年代:电话营销成为主题； 
80 年代晚期:客户服务、自助服务成为服务重点； 
90 年代:形成一种如何集成销售、服务、支持为一体的能力； 
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2000 年:如何全面面向关系管理和电子商务。 
在 IBM 中更是认为相关呼叫中心拥有了较大的变化之处，将相关呼叫中心具
体定义为接触性质中心部分[15]: 
呼叫中心→接触中心 
呼叫→交互 
关于抱怨方面的枢纽部分→关于交流方面的具体枢纽部分 
产品聚焦→客户聚焦 
交易驱动→关系驱动 
成本最小→利润最大 
零碎的→集成的 
较为统一化→虚拟性质的 
关于呼叫中心在二十一世纪初已经确定了在相关 CRM 中发挥的具体作用部
分: 
1.关于 CRM 怎么样进一步获得相关信息的重要方式是 Call Center: 
关于收集客户方面的具体信息并且进一步给予给剖析部分和发现较为全面
性的具体信息源部分必须利用 Call Center;在全部阶段当中，进一步收集相关
客户具体信息让客户能够获得更加有话费服务部分，获得相关客户的具体反馈信
息方面，对于已经获得的信息方面进行一定的剖析;在服务中不刻意的追求信息，
因为做好市场定位和决策的保障的是真实信息所以压迫获取并保持的信息准确
性、有效性[16]。 
2.关于CRM怎么样进一步完成全部的前台具体业务流程部分，必须运用Call 
Center 才能够进一步完成: 
企业可以通过 Call Center 这个手段来推广市场，同时还建立起了一个良好
的企业形象。Call Center 不单单可以直接面向客户，对他们进行销售，同时可
以用各种适合的接入方式来进行在线交易从而实现电子商务[17]，与此同时能够进
一步完成，比如不间断的为相关客户给予具体支持方面和具体服务方面的相关前
台业务部分;随着社会的发展趋势，这种业务方式己经慢慢被人们认同， 
3.为了能够不间断地相关客户给予一定的服务，运用 Call Cente 具体方式: 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章 绪论 
5 
 
在公司给予给相关客户的具体服务当中，关于 Call Center 能够更好的扩大
市场部分，提升相关客户的具体满意程度，是较为有效的具体方式部分；创建不
间断，能够让相关客户满意的具体服务方面，与此同时创建较为良好的相关客户
群体是 CRM 和 Call Center 相融合的结果部分。 
在相关公司的长期发展过程中，关于生存方面和发展方面的基础部分指的就
是客户。能够为相关公司战略方面的较为核心部分就是怎么样完备公司和客户之
间的具体联系部分[18]。客户是否满意直接关系由于企业的直接利益，因此怎么样
把更加优化的具体服务给予给相关客户对于公司的具体形象方面、具体客户关系
方面是较为核心的。关于社会和经济方面的快速发展，人们的生活水平方面、具
体工作效率方面也提升了不少，在相关服务水平方面客户对于相关公司的具体需
求逐渐提升。如今的市场竞争非常激烈，企业为了在市场上立足，主要任务是把
保住以及发展新老客户。关于相关任务的进一步完成要在一定程度上依靠了解相
关客户的具体需求部分，针对具体需要方面进行一定的回应，能够将高质量的具
体信息服务给予给相关客户。现如今，传统方式经营和服务的企业已经满足不了
现在的需要，在如今激烈对客户资源的竞争中得不到优势[19]。运用信息化相关技
术的运用来进一步完备服务现在逐渐被大多公司进行一定应用。 
期货市场每年迅猛发展，期货行业之间竞争日益激烈，各大期货公司为了把
现有的客户、潜在客户服务好，努力研发客户关系管理系统平台，在相关客户的
具体服务方面意境改变成较为精细化、较为主动化的手段不同于传统的具体服务
手段。 
关于期货公司由总部跟业务有关的部门进一步构成，有具体财务方面的部
门、具体交易方面的部门、具体结算方面的部门、具体机构服务方面的部门、具
体金融衍生品方面的部门、具体经济业务管理方面的部门;能够进一步接待的相
关客户数量方面是十分充沛的，大概要超过三千户的相关股指期货开户部分，关
于股指期货总共成交数量已经超过了 630 万手，总共成交金额已经达到 5.6 万亿
元，每个业务性质人员平均每天有 224.7 人的工作总量部分，相关业务工作压力
在一定程度阻碍了相关公司的业务方面增长。从客户的风险控制、业务合规在证
监会、期货业协会来说，对期货公司的管理越来越严格，每项服务、每个电话在
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对客户的服务来说必须要求归类有记录，凭人手工来完成这么庞大的工作量，降
低了客户的服务质量容易，降低了工作效率[20]。 
较为全面化的相关客户信息方面作为一定中心的理念正式由相关期货公司
进一步提出，把较为有效的相关考核制度当作具体方式从而创建一个关于较为完
备的相关客户的具体平台部分。关于客户关系管理性质体系的长期发展不只是符
合相关业务发展方面也符合上级单位的具体要求部分[21]。关于呼叫中心和相关客
户关系管理方面等较为先进化的管理的进一步提出能够进一步开发出能够支撑
相关客户具体信息方面的管理部分，相关客户经理方面的具体考核部分，相关客
户营销方面的具体管理部分，客户服务方面的检索等业务，它们都是在先进技术
架构以及可扩展性信息管理平台系统上建立的。 
1.3 主要研究内容及特色 
 结合现有的录音系统，建立以客户为中心的客户信息平台，为了可以全面动
态掌握客户信息需要收集所有客户业务数据，从而进行有效监控，从而可以实现
为差异化服务策略。    创建一个具有考核性质的相关平台，关于平台以具体人
员方面、具体部门方面作为一定的中心，能够将相关客户经理部分、相关部门业
绩方面的具体数据，简单化工作环节，进一步提升管理具体效率。 
把客户经理营销管理建立成一个平台，为了可以更好的提高公司营销管理水平，
营销活动全方面的程化管理还有增强对于相关客户经理营销全部过程监控方面
和具体辅导方面是重要的手段。 
为了建立相关客户信息平台运用 IT 相关技术以及整合公司每一项客户具体业务
数据部分，能够在一定程度上减少中间环节保证了具体信息的有效性部分，加快
具体审批速度从而保证相关信息的及时性部分，关于信息的有效性方面和及时性
方面保证了相关客户信息资源部分可以在最大的程度上进行共同分享。这种相关
信息方面的共享从而可以更好地服务客户部分，能够奠定具体信息方面基础。与
此同时相关平台给予具体报告方面的剖析和模型方面的剖析，能够帮助相关业务
经理方面在具体服务和具体管理方面进行一定工作，进一步完善相关客户管理水
平部分，形成一个很好的客户与服务方的互动交流营造一个越来越好的环境，最
终在发展方上上同心协力，协调一致并把客户作为一个中心的业务。 
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